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Abstract‐ISS  Indonesia  is a part of one of  the world’s  largest  facility  service groups. Established  in 
1996 in Jakarta, ISS Indonesia has now become a leading cleaning and facilities service company. ISS 
Indonesia  has  five main  business  namely  property  services,  cleaning,  office  support,  catering,  and 
security services. With more than 57.00 employees at total and cleaning services area as the biggest 
business  of  the  company,  the  concern  at  the moment  is  to  gain  better  performance. An  engaged 
employee is the key to gain performance. When the employees did not perform at their best, we have 
to  assess  the  lacking  point  from  the  employees..  As  this  research  focuses  in  non‐  financial 
measurement,  Employee  Value  Performance  is  the  proven  model  that  could  determine  employee 
engagement. The idea of this model is to search for an improvement in various employee expectation 
areas  :  leadership,  job,  development  opportunity,  rewards,  fair  value  performance,  culture  and 









ISS  Indonesia  is  a part of one of  the world’s  largest  facility  service  groups.  Established  in 1996  in 
Jakarta,  ISS  Indonesia has now become a  leading cleaning and facilities service company, which has 
numbered more than 2000 customers and more than 53,000 of current employees. A hundred years 
ago, the ISS Group was founded as a Danish security company. Being the one of the world’s  largest 
Facility  Support  Service Groups,  the  company was  founded  in Denmark  1901.  The  company  later 
entered the cleaning market and has through time added services to its competencies, becoming one 
of the worlds’ largest facility service groups today. Worldwide ISS has more than 500,000 employees, 
and more  than  125,000  business‐to‐business  customers.  ISS’  aspiration  is  to  advance  the  facility 
support services industry and lead it globally (ISS Website, 2012). 
 
To maintain  ISS’ position and get higher achievements  in their  field,  ISS have to adjust to the rapid 
movement  of  business  world  since  the  company  works  for  other  various  organizations  such  as, 
entertainment places, offices, universities, schools, public services, etc. Every client will expect ISS to 
give their best and of course meet their standards. ISS should be able to maintain their performance, 
make  innovation  in  their operation  to make  it more effective and efficient, and be  flexible  to any 






the new employee’s performance will be better  than  the previous, and  the client will  like  them. A 
continuous change  in  teams  in one place will  led  the client  to be confused and dissatisfied, and a 
dissatisfied customer will  led to degradation  in company’s performance and possibly their prospect 
in  the  future. More  to  that, many new  competitors  are  trying  to  enter  the market,  so  ISS has  to 
improve and be better and satisfying their clients.  
 

















company,  the  employees  is  the  ones  interact  with  the  customers.  So  the  performance  of  one 
employee could affect customer’s satisfaction of the company. Engaged employees will be resulted 
in better performance and motivation  to work  for  the company. Therefore,  the company needs to 
meet employee’s expectation while still maintaining company’s whole business. Company’s business 
performance can be measured  in ways, using  financial and non‐  financial measurement. Since  this 










China Executive Board, a  research organization, defines  it as  the set of attributes the  labor market 






































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































how  it  fit  the  other  party.  Designing  a  set  of  plan  for  human  being  is  different  from  designing 
products, what materials will be used, how many will we have to produce. Designing plan for human 
being  is about understanding each  and every  single one brain,  therefore  the more employees we 
have, the more complicated  it  is to please everyone. To do this, we first have to make priorities, of 
what is the most important thing for the company. In ISS Indonesia, the most important is the lower 







• Since  ISS  has many  types  of  customers,  and  each  of  them  are  given  different  services 
based  on what  they  need  and  the  contracts  of  the  company,  then  this  could  be  also 





and  transportation needed. Make  the employees give  information about  the place  they 




• The  relationship between workers has  to be good  in order  to create a positive working 
environment. Because this is an important focus, so the relationships need to be observed 
and evaluated. The role of the  leader  is to see whether the workers give positive  impact 
on the working atmosphere, the better their relationships, the better the teamwork, and 
it will also be seen as good in the eyes of the customer and guests. 
• In  every  monthly/  annual  meeting,  it  is  important  to  remind  the  employees  of  their 




One  theory  says  that  employees  determine  feelings  of  equity  by  comparing  their  own  outcome/ 
input ratio to the outcome/ input ratio of some other person, namely the equity theory. This theory 
has three equity evaluations: 
• Underreward  inequity  –  people  believe  their  outcome/  input  ratio  is  lower  than  the 
comparison other’s ratio.  
• Equity  –  people  believe  that  their  outcome/  input  ratio  is  similar  to  the  ratio  of  the 
comparison other. 








• A  team  is  made  in  every  beginning  of  one’s  work.  First  impression  of  a  team  is  very 
important  and  could  affect  the  performance  of  an  employee.  Especially  for  a  new 
employee assigned at an already established team. As mentioned before, a good team will 
create a good atmosphere, so the good team needs to be rewarded, in other words, the 
team  will  be  evaluated.  In  order  to  create  a  good  team,  it  needs  a  team  building 

































but  it  is not  the main  job. Also, need  to be  reminded  that  this  is  a  challenge process,  so 






• Encourage  the  heart,  is  to  create  a  community  spirit  by  recognizing  every  individual 






• The  training  for employees  is needed especially  for  two  things:  the  first one  is  to  increase 
ability of the employees so that the work can be done more effective and efficiently, and the 
second  is to develop company’s performance so that customer’s satisfaction can be higher. 
Because  there  are  so many employees  and  it  is  costly,  this  training  could be  treated  as  a 
reward for the employees. Employees who give well performance will be given training, and 
after finishing each of the training they will be certificated. 
















be  used  to  implement  the  cultural  solution  for  PT  ISS  Indonesia.  This  concept  intersects  the 
Employee  Value  Proposition Model  in  two  aspect,  those  are  ritual  and  routines,  and  power 
structures. By using this theory, the implementation of solution for PT ISS Indonesia could be as 
follows:  
1. Month 1: Power  structures ==>  Issue a decree which consists of  the granting of authority 
from top management to the operational team about daily decision making and supervising 
such  as  working  coordination  or    work  ouput  evaluation  turns  between  member  of  the 
teams.  Ritual  and  Routines  ==>  Create  an  embed  culture  between  employees  such  as 
morning prayer, weekly sharing, etc. 
2. Month 3: First evaluation of the new  implemented solution. This is used to figure out  if the 
plans work properly or need adjustment 
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